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BAB III 
OBJEK DAN METODE PENELITIAN 
 
3.1. Objek Penelitian 
Objek penelitian menurut Sugiyono (2013: 38) yaitu suatu atribut atau sifat 
atau nilai dari orang, objek, atau kegiatan yang mempunyai variasi terentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 
Menurut Hermawan (2009: 52) bahwa variabel merupakan segala sesuatu yang 
memiliki variasi nilai. Menurut Hermawan (2009: 54) variabel bebas (independent 
variable) merupakan variabel yang mempengaruhi variabel terikat secara positif 
maupun negatif. Sedangkan variabel terikat (dependent variable) merupakan 
variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas. 
Variabel bebas dalam penelitian ini adalah perceived service quality (X1) 
(Tangibles, emphaty, responsiveness, reliability, assurance) dan switching cost 
(X2) (procedural switching cost, financial switching cost, relational switching cost) 
dan variabel terikat (Y) adalah customer loyalty (repeat, retention, referral). 
Responden atau unit analisis dalam penelitian ini adalah pengguna layanan IM3 
Ooredoo di Indonesia. Sehingga akan dilakukan penelitian Pengaruh Perceived 
Service Quality dan Switching Cost terhadap Customer Loyalty (Survei pada 
Pengguna Layanan IM3 Ooredoo di Indonesia).  
Penelitian ini dilakukan pada jangka waktu penelitian kurang dari satu 
tahun, maka metode penelitian yang digunakan adalah cross sectional method yaitu 
metode penelitian dengan cara mempelajari objek dalam kurun waktu tertentu 
(tidak berkesinambungan dalam jangka waktu panjang). Pengumpulan informasi 
dari subjek penelitian hanya dilakukan satu kali dalam satu periode waktu, sehingga 
penelitian ini merupakan one-shot atau cross sectional (Maholtra, 2010).  
 
3.2. Metode Penelitian 
3.2.1. Jenis Penelitian dan Metode yang Digunakan 
Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dan verifikatif 
berdasarkan tingkat penjelasan dan bidang penelitiannya. Penelitian deskriptif 
51 
 
Dhia Annisa Hidayaturrakhma, 2019 
PENGARUH PERCEIVED SERVICE QUALITY DAN SWITCHING COST TERHADAP CUSTOMER 
LOYALTY (SURVEI TERHADAP PENGGUNA LAYANAN IM3 OOREDOO DI INDONESIA) 
UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu 
adalah jenis penelitian konklusif yang memiliki tujuan utama deskripsi dari sesuatu 
(Maholtra, 2010:100). Penelitian deskriptif ini bertujuan untuk mendeskripsikan, 
memberi gambaran secara sistematis, faktual dan akurat, mengatasi fakta-fakta, 
serta hubungan antara fenomena yang diselidiki tanpa menghubungkan variabel 
lain atau membuat perbandingan. Maksud dari diadakannya penelitian deskriptif ini 
yaitu untuk mengetahui gambaran secara keseluruhan mengenai service quality dan 
customer loyalty 
Adapun dalam penelitian ini juga termasuk penelitian verifikatif atau 
penelitian kausalitas yaitu penelitian untuk menguji kebenaran hubungan kausal 
(cause and effect) yaitu hubungan antara variabel independen (yang 
mempengaruhi) dengan variabel dependen (yang dipengaruhi) (Maholtra, 
2010:85). Dalam penelitian ini akan diuji kebenaran hipotesis melalui pengumpulan 
data di lapangan, mengenai pengaruh perceived service quality dan switching cost 
terhadap customer loyalty. 
Berdasarkan jenis penelitiannya, metode penelitian yang digunakan 
adalah metode explanatory survey. Explanatory survey dilakukan untuk 
mengeksplorasi situasi masalah, yaitu untuk mendapatkan ide-ide dan wawasan 
kedalam masalah yang dihadapi manajemen atau para peneliti tersebut (Maholtra, 
2010:96). 
 
3.2.2. Operasionalisasi Variabel 
Pada penelitian ini, terdapat dua variabel inti yaitu variabel bebas 
(independent variable) dan variabel terikat (dependent variable). Variabel bebas 
merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya 
atau timbulnya variabel dependen (terikat). Variabel terikat merupakan variabel 
yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas 
(Sugiyono, 2017:39). Variabel yang dikaji dalam penelitian ini adalah dimensi 
Perceived service quality (X1) dan Switching Cost (X2) sebagai variabel independen 
atau variabel bebas. Variabel tersebut dicari bagaimana pengaruhnya terhadap 
customer loyalitas sebagai variabel dependen atau variabel terikat (Y). Penjabaran 
operasionalisasi dari variabel-variabel yang diteliti dapat dilihat pada Tabel 3.1 
Operasionalisasi Variabel di bawah inii: 
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TABEL 3. 1 
OPERASIONALISASI VARIABEL 
Variabel 
Subvariabel/ 
Dimensi 
Konsep Indikator Ukuran Skala 
No 
Item 
1 2 3 4 5 6 7 
Customer 
Loyalty (Y) 
      
 
 
Repeat Melakukan 
pembelian ulang 
untuk produk yang 
digunakan 
(Kotler, 2007) 
    
   Pembelian 
ulang secara 
teratur 
 
Tingkat 
pembelian ulang 
secara teratur 
Interval 1 
   Menjadi 
pilihan 
utama 
pelanggan 
 
Tingkat pilihan 
utama pelanggan 
Interval 2 
 Retention Melakukan 
penolakan terhadap 
produk lain selain 
produk yang 
digunakan  
(Kotler, 2007) 
    
   Pelanggan 
setia dengan 
produk 
 
Tingkat 
kesetiaan 
pelanggan 
 
Interval 3 
   Penolakan 
terhadap 
produk lain 
 
Tingkat 
penolakan 
terhadap produk 
lain 
 
Interval 4 
   Ketertarikan 
memilih 
industti 
sejenis 
 
Tingkat 
ketertarikan 
dalam memilih 
industry sejenis 
Interval 5 
 Refferal Memberikan 
informasi dan 
rekomendasi kepada 
orang lain untuk 
menggunakan 
produk yang sama 
(Kotler, 2007) 
    
   Memberikan 
word of 
mouth 
positif 
 
Tingkat word of 
mouth positif 
Interval 6 
   Keinginan 
mengajak 
Tingkat 
keinginan dalam 
Interval 7 
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Variabel 
Subvariabel/ 
Dimensi 
Konsep Indikator Ukuran Skala 
No 
Item 
pihak lain 
untuk 
berkunjung 
 
mengajak pihak 
lain untuk 
berkunjung 
   Menyampaik
an kritik dan 
saran 
 
Tingkat 
penyampaian 
kritik dan saran 
Interval 8 
Perceived 
Service 
Quality (X1) 
      
 Tangibles Munculnya 
fasilitas fisik, 
peralatan, dan 
materi 
komunikasi 
    
   Penampilan 
dan 
profesionalit
as karyawan 
Tingkat 
penampilan dan 
profesionalitas 
karyawan 
 
Interval 9 
   Desain dan 
kemasan 
produk 
Efektivitas 
desain dan 
kemasan produk 
 
Interval 10 
   Penggunaan 
alat bantu 
pelayanan 
Efektivitas 
penggunaan alat 
bantu pelayanan 
 
Interval  11 
   Penempatan 
fasilitas 
Tingkat 
penempatan 
fasilitas 
 
Interval 12 
 Emphaty Penyediaan 
perhatian, 
perhatian pribadi 
kepada 
pelanggan. 
    
   Mendahuluk
an 
kepentingan 
pelanggan  
Efektivitas 
pemberian 
layanan dengan 
mendahulukan 
kepentingan 
pelanggan 
 
Interval 13 
   Keramahan 
sikap 
karyawan 
 
Tingkat 
keramahan sikap 
karyawan dalam 
menghadapi 
pelanggan 
 
Interval 14 
   Pemberian 
perhatian 
Tingkat 
pemberian 
Interval 15 
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Variabel 
Subvariabel/ 
Dimensi 
Konsep Indikator Ukuran Skala 
No 
Item 
kepada 
pelanggan 
 
perhatian kepada 
pelanggan 
 
   Sikap 
menghargai 
pelanggan 
 
Tingkat sikap 
menghargai 
pelanggan 
Interval 16 
 Responsiveness Kesediaan untuk 
membantu 
pelanggan dan 
memberikan 
layanan yang cepat. 
 
    
   Kecepatan 
tanggapan 
merespon 
permintaan 
 
Tingkat 
kecepatan 
tanggapan 
merespon 
permintaan 
 
Interval 17 
   Ketepatan 
dalam 
pemberian 
layanan  
 
Tingkat 
ketepatan dalam 
memberi 
pelayanan 
 
Interval 18 
   Merespons 
semua 
keluhan 
pelanggan 
 
Tingkat respons 
terhadap keluhan 
pelanggan 
Interval 19 
   Kemudahan 
memperoleh 
informasi 
Tingkat 
kemudahan 
dalam 
memperoleh 
informasi 
 
Interval 20 
 Reliability Kemampuan 
untuk melakukan 
layanan yang 
dijanjikan dengan 
andal dan akurat.. 
    
   Kemudahan 
akses 
layanan  
Tingkat 
kemudahan 
dalam 
mengakses 
layanan 
 
Interval 21 
   Standar 
Pelayanan 
 
Tingkat 
kejelasan standar 
pelayanan 
 
Interval 22 
   Pemerataan 
jaringan  
Tingkat 
pemerataan 
jaringan yang 
luas 
Interval 23 
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Variabel 
Subvariabel/ 
Dimensi 
Konsep Indikator Ukuran Skala 
No 
Item 
 
   Kualitas 
produk 
 
Tingkat kualitas 
produk  
Interval 24 
 Assurance Pengetahuan dan 
kesopanan karyawan 
dan kemampuan 
mereka untuk 
menyampaikan 
kepercayaan dan 
keyakinan. 
    
   Kepercayaan 
pelanggan 
 
Tingkat 
penampilan dan 
profesionalitas 
karyawan 
 
Interval 25 
   Jaminan 
kepastian 
biaya 
 
Efektivitas 
jaminan 
kepastian biaya 
dalam pelayanan 
 
Interval 26 
   Keterampila
n dan 
pengetahuan 
karyawan 
 
Tingkat 
keterampilan dan 
pengetahuan 
karyawan  
Interval 27 
Switching 
Cost (X2) 
      
 Procedural 
Switching Cost 
Biaya perpindahan 
yang terkait 
dengan waktu 
 
    
   Biaya atas 
resiko 
ketidakpastia
n 
 
Tingkat biaya 
atas resiko 
ketidakpastian 
Interval 28 
   Biaya atas 
usaha dan 
waktu untuk 
mencari 
informasi 
baru 
 
Tingkat biaya 
atas usaha dan 
waktu untuk 
mencari 
informasi baru 
Interval 29 
   Biaya atas 
usaha dan 
waktu untuk 
mempelajari 
skill dan 
knowledge 
baru yang 
diperlukan 
 
Tingkat biaya 
atas usaha dan 
waktu untuk 
mempelajari skill 
dan knowledge 
baru yang 
diperlukan 
 
Interval 30 
   Biaya atas 
usaha dan 
Tingkat biaya 
atas usaha dan 
Interval 31 
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Variabel 
Subvariabel/ 
Dimensi 
Konsep Indikator Ukuran Skala 
No 
Item 
waktu yang 
dibutuhkan 
dalam 
mengawali 
hubungan 
dengan 
service 
provider lain 
 
waktu yang 
dibutuhkan 
dalam 
mengawali 
hubungan 
dengan service 
provider lain 
  Financial 
Switching Cost 
Biaya perpindahan 
yang terkait 
dengan 
keuntungan 
moneter 
 
    
   Biaya  untuk 
mencipataka
n nilai lebih 
agar tetap 
bertahan 
 
Tingkat biaya  
untuk 
mencipatakn 
nilai lebih agar 
tetap bertahan 
Interval 32 
   Biaya yang 
keluar 
sekaligus 
yang muncul 
dalam proses 
ketika 
konsumen 
beralih ke 
provider 
yang baru 
 
Tingkat biaya 
yang keluar 
sekaligus yang 
muncul dalam 
proses ketika 
konsumen 
beralih ke 
provider yang 
baru 
Interval 33 
 Relational 
Switching Cost 
Biaya perpindahan 
yang terkait 
dengan faktor 
emosional 
 
    
   Emotional 
loss yang 
dirasakan 
ketika 
memutuskan 
hubungan 
dengan 
service 
provider 
sebelumnya 
 
Tingkat 
Emotional loss 
yang dirasakan 
ketika 
memutuskan 
hubungan 
dengan service 
provider 
sebelumnya 
 
Interval 34 
   Emotional 
loss yang 
dirasakan 
terhadap  
service 
provider 
sebelumnya 
 
Tingkat 
emotional loss 
yang dirasakan 
terhadap  service 
provider 
sebelumnya 
Interval 35 
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Sumber: Diolah dari beberapa literatur. 
3.2.3. Jenis dan Sumber Data 
Sumber data penelitian merupakan informasi tentang segala sesuatu yang 
berkaitan dengan variabel yang diteliti, maka harus diproses terlebih dahulu untuk 
memperoleh informasi yang diperlukan bagi suatu penelitian. Data merupakan hal 
yang paling penting dalam melakukan penelitian. Berdasarkan sumbernya, data 
dibedakan menjadi dua yaitu data primer dan data sekunder. Data primer adalah 
sumber yang langsung memberikan data kepada pengumpul data, dan data sekunder 
merupakan sumber yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data 
(Sugiyono, 2017). Maholtra (2010:120-121) menjelaskan bahwa: 
1. Data primer merupakan data yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti 
untuk menjawab masalah atau tujuan penelitian yang dilakukan dalam 
penelitian eksploratif, deskriptif maupun kausal dengan menggunakan metode 
pengumpulan data berupa survei ataupun observasi. Pada penelitian ini yang 
menjadi sumber data primer adalah instrumen yang disebarkan kepada 
sejumlah responden, sesuai dengan target sasaran dan dianggap mewakili 
seluruh populasi data penelitian. 
2. Data sekunder merupakan struktur data historis mengenai variabel-variabel 
yang telah dikumpulkan dan dihimpun sebelumnya oleh pihak lain. Sumber 
data sekunder bisa diperoleh dari dalam suatu perusahaan (sumber internal). 
Pada penelitian ini yang menjadi sumber data sekunder adalah literatur, jurnal, 
artikel serta situs internet yang berkenaan dengan penelitian. 
Secara lebih jelasnya mengenai data dan sumber data yang digunakan 
dalam penelitian, maka peneliti mengumpulkan dan menyajikan dalam Tabel 3.2 
Jenis dan Sumber Data sebagai berikut: 
TABEL 3. 2 
JENIS DAN SUMBER DATA 
No Data Jenis Data Sumber Data 
1. Indonesia Most Valuable Telco Brand 
2019 
Sekunder SWA 10/XXXV/16 Mei 
– 12 Juni 2019 
 
2. Statistik Pengguna Perangkat Digital di 
Indonesia 2019 
 
Sekunder www.boc.web.id 
3. Jumlah Pelanggan Seluler Indosat 
Ooredoo di Indonesia (dalam juta) 
 
Sekunder indosatooredoo.com 
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No Data Jenis Data Sumber Data 
4. Kecepatan Internet Operator Seluler 
Indonesia 2018 
Sekunder Nperf 
    
5. Indeks Rata-rata Simcard GSM Sekunder SWA 27/XXXIV/20 
Desember 2018 – 9 
Januari 2019 
 
6. Indonesia Net Promoter Score (NPS) 
dan Net Emotional Value (NEV) 2015 
Sekunder SWA 03/XXXI/5-17 
Februari 2015 
 
7. Indonesia Net Promoter Score (NPS) 
dan Net Emotional Value (NEV)  2016 
Sekunder SWA 22/XXXII/28 Mei-
6 Juni 2016 
 
8. Indonesia Net Promoter Score (NPS) 
dan Net Emotional Value (NEV)  2017 
Sekunder SWA 01/XXXIII/5-18 
Januari 2017 
    
9. Hasil Kuisioner Kuisioner Primer Pengguna Layanan IM3 
Ooredoo di Indonesia 
 Sumber: Berdasarkan hasil pengolahan data 2016-2017 
 
3.2.4. Populasi, Sampel dan Teknik Sampel 
3.2.4.1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek 
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Jadi populasi bukan hanya 
orang, tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang lain. Populasi juga bukan 
sekedar jumlah yang ada pada obyek/subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh 
karakteristik/sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek itu (Sugiyono, 2017:80).  
Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna layanan IM3 Ooredoo 
Prabayar di Indonesia. Jumlah populasi sasaran dalam penelitian ini dilihat dari 
Annual Report Indosat 2019 yakni sebanyak 53.300.000 orang pelanggan. 
 
3.2.4.2. Sampel 
Menurut Sugiyono (2017;62) sampel adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Sampel adalah sub-kelompok populasi 
yang terpilih untuk berpartisipasi dalam studi. Sampel adalah sebagian dari populasi 
yang akan diselidiki, atau didefinisikan sebagai populasi dalam bentuk mini 
(miniatur population) (Arifin, 2011:215).  Dalam penelitian ini agar memperoleh 
sampel yang representative, artinya sampel yang digunakan harus mewakili 
populasi, maka setiap subjek populasi diharapkan untuk memiliki peluang yang 
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sama untuk menjadi sampel. Begitu pula dengan penelitian ini. Dalam penelitian 
yang dilakukan oleh penulis, tidak keseluruhan dari total populasi akan penulis 
teliti. Hal tersebut karena memiliki karakteristik yang cenderung sama dan bersifat 
homogeny. Selain itu terdapat beberapa fakto yang dapat dijadikan alasan, 
diantaranya, keterbatasan biaya, keterbatasan tenaga, dan keterbatasan waktu yang 
tersedia. 
Beberapa alasan tersebut hanya sebagian dari objek populasi yang 
ditentukan, namun sebagian dari populasi tersebut diambil dapat mewailiki 
sebagian lainnya yang tidak di teliti. Adapun rumus yang digunakan untuk 
mengambil suatu sampel dari sebuah populasi ialah dengan menggunakan rumus 
sebagai berilkut :   
 
 
𝑛 =  
𝑛0
1 +
𝑛0
𝑁
 
(Harun Ar-Rasyid, 1994) 
 
Sedangkan no dapat dicari dengan menggunakan rumus sebagai berikut: 
 
𝑛 =  [
𝑍 (1 − 
𝑎
2) 𝑠
𝛿
]
2
 
(Harun Ar-Rasyid, 1994) 
Keterangan: 
N = Populasi 
n = Ukuran sampel 
n0 = Banyak sampel yang diambil 
s =Simpangan baku untuk variabel yang diteliti dalam populasi dengan 
menggunakan Deming’s Empirical Rule 
δ = bound of error yang bisa ditolerir/ dikenhendaki sebesar 5% 
 
Berdasarkan rumus diatas, maka dapat dihitung besarnya sampel dari 
Jumlah populasi yang ada yaitu sebagai berikut: 
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a. Distribusi skor berbentuk kurva distribusi 
b. Jumlah item = 35 
c. Nilai tertinggi skor responden : (35x7) = 245 
d. Nilai terendah skor responden : (35x1) = 35 
e. Rentang = Nilai tertinggi- Nilai terendah = 245 – 35 = 210 
f. S = Simpangan baku untuk variabel yang diteliti dalam populasi (populasi 
standar deviation) diperoleh: S = (0,21) (210) = 44,1 
Diperoleh S = (0, 21) R berdasarkan pengamatan dari hasil responden yang 
telah menjawab kuisioner yang berskala 1-7, bahwa responden menjawab 
secara tidak simetris atau cenderung miring ke kanan. 
g. Dengan derajat kepercayaan = 95% dimana α = 5% 
𝑍 (1 − 
𝑎
2
) = 𝑍 0,975 = 1,96 
(lihat tabel Z, yaitu tabel normal baku akan diperoleh nilai 1,96) 
Adapun perhitungan ukuran sampel yang dipergunakan dalam penelitian ini 
adalah dengan mencari nilai no lebih dahulu yaitu: 
𝑛0 =  [
𝑍 (1− 
𝑎
2
)𝑠
𝛿
]
2
= [
(1,96)(44,1)
0,05
]
2
=  [
86,436
0,05
]
2
=  149,42 
Nilai no sudah diketahui yaitu sebesar 149,42, setelah itu kemudian 
dilakukan perhitungan untuk mencari jumlah sampel yang akan diteliti. 
Setelah itu kemudian dilakukan perhitungan untuk mencari nilai n untuk 
mencari jumlah sampel yang akan diteliti 
n = 
𝑛0
1+ 
𝑛0
𝑁
 
n = 
149,42
1+ 
149,42
53.300.000
 
n = 
149,42
1,0000028
 
n = 149, 41 ≈ 149 
 
Berdasarkan perhitungan diatas, maka ukuran sampel minimal dalam 
penelitian ini ditetapkan dengan α = 0,05 maka diperoleh ukuran sampel (n) 
minimal sebanyak 149 orang. Agar sampel yang digunakan menjadi lebih 
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representatif maka ditambahkan menjadi 150 sampel dalam penelitian ini. 
 
3.2.4.3. Teknik Sampling 
Teknik sampling adalah teknik pengambilan sampel. Menurut Sugiyono 
(2017;62) teknik sampling terbagi kedalam dua kelompok, yaitu probability 
sampling dan non-probability sampling. Probability sampling meliputi simple 
random, proportionate stratified random, disproportionate stratified random, dan 
area random. Sedangkan non-probability sampling anatara lain sampling 
sistematis, kuota, aksidental, purposive, jenuh dan snowball. 
Penarikan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik random 
sampling yaitu pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara acak 
tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi tersebut (Sugiyono, 2017;63). 
Cara ini dilakukan bila anggota populasi dianggap homogen. Pengambilan sampel 
acak sederhana dapat dilakukan dengan cara undian, memilih bilangan dari daftar 
bilangan secara acak, dan sebagainya. 
 
3.2.5. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yaitu mengacu pada cara apa data yang 
diperlukan dalam mengumpulkan data yang diperlukan. Sumber data yang 
diperoleh dalam penelitian ini di dapat dengan menggunakan beberapa teknik 
penelitian sebagai berikut:  
1. Studi kepustakaan, yaitu pengumpulan data dengan cara mempelajari buku, 
makalah, skripsi, tesis, disertasi, jurnal, situs website, maupun majalah untuk 
memperoleh informasi yang berhubungan dengan teori-teori dan konsep-
konsep yang berkaitan dengan variabel yang diteliti mengenai persepsi merek 
mewah, dan minat beli. 
2. Dokumentasi, dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. 
Peneliti mengkaji catatan ataupun laporan tahunan dari berbagai perusahaan 
sejenis yang berkaitan dengan penelitian yang dilakukan.  
3. Angket, merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberikan seperangkat pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab.  
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3.2.6. Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas 
Hasil yang diharapkan dari sebuah penelitian adalah untuk mendapatkan 
data yang akurat dan objektif. Terdapat dua hal utama yang memperngaruhi kualitas 
dan hasil penelitian, yaitu kualitas instrument dan kualitas pengumpulan data. 
Kualitas instrument penelitian berkenaan dengan validitas dan reliabilitas 
instrument. Sedangkan kualitas pengumpulan data berkenaan dengan ketepatan 
cara-cara yang digunakan untuk mengumpulkan data. Benar atau tidaknya data 
akan sangat mempengaruhi hasil penelitian. Instrument yang telah teruji validitas 
dan reliabilitasnya belum tentu dapat menghasilkan data yang valid dan reliabel 
apabila instrument tersebut tidak digunakan secara tepat dalam pengumpulan 
datanya. Rancangan uji validitas dan reliabilitas pada penelitian ini dilaksanakan 
dengan menggunakan alat bantu software komputer program SPSS (Statistical 
Product for Service Solutions) 
 
3.2.6.1. Hasil Pengujian Validitas 
Pengujian validitas instrumen dilakukan untuk menjamin bahwa terdapat 
kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada 
objek yang diteliti. Tipe validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
validitas konstruk yang menentukan validitas dengan cara mengkorelasikan antar 
skor yang diperoleh dari masing-masing item berupa pertanyaan dengan skor total 
yang diperoleh dari penjumlahan semua skor item. Berdasarkan ukuran statistik, 
bila ternyata skor semua item yang disusun menurut dimensi konsep berkorelasi 
dengan skor totalnya, maka dapat dikatakan bahwa alat ukur tersebut mempunyai 
validitas.  
Uji validitas dilakukan bertujuan untuk menguji sejauh mana item angket 
yang valid dan yang tidak. Uji validitas dilakukan dengan mencari korelasi setiap 
item pernyataan dengan skor total pernyataan untuk hasil jawaban responden yang 
mempunyai skala pengukuran interval. Perhitungan korelasi antara pernyataan 
dengan skor total, digunakan alat uji korelasi product moment yang dikemukakan 
oleh Pearson sebagai berikut 
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𝑟 =  
𝑛(∑𝑋𝑌)  − (∑𝑋)(∑𝑌) 
√[𝑛∑𝑋2  −  (∑𝑋)2)(𝑛(∑𝑌2)  −  (∑𝑌)2]
 
(Suharsimi Arikunto, 2006:170) 
Keterangan:   
r = Koefisien validitas item yang dicari 
X  = Skor yang diperoleh subjek seluruh item 
Y = Skor total 
ΣX = Jumlah skor dalam distribusi X 
ΣY = Jumlah skor dalam distribusi Y 
ΣX2 = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X 
ΣY2 = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y 
N = Banyaknya responden 
 Keputusan pengujian validitas responden menggunakan taraf signifikasi 
sebagai berikut: 
1. Item pernyataan-pernyataan responden penelitian dikatakan valid jika rhitung 
lebih besar atau sama dengan rtabel (rhitung ≥ rtabel). 
2. Item pernyataan-pernyataan responden penelitian dikatakan tidak valid jika 
rhitung lebih kecil atau sama dengan dari rtabel (rhitung ≤ rtabel).  
 Perhitungan validitas instrument dilakukan dengan bantuan program 
SPSS. Besarnya koefisiensi korelasi diinterpretasikan dengan menggunakan Tabel 
di bawah ini: 
TABEL 3. 3 
INTERPRETASI BESARNYA KOEFISIEN KORELASI 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
Antara 0,700 sampai dengan 1,000 Sangat Tinggi 
Antara 0,600 sampai dengan 0,500 Tinggi 
Antara 0,500 sampai dengan 0,400 Agak Tinggi 
Antara 0,400 sampai dengan 0,300 Sedang 
Antara 0,300 sampai dengan 0,200 Agak Tidak Tinggi 
Antara 0,200 sampai dengan 0,100 Tidak Tinggi 
Antara 0,100 sampai dengan 0,000 Sangat Tidak Tinggi 
Sumber Suharsimi Arikunto (2010:245) 
 Teknik perhitungan yang digunakan untuk menganalisa tes ini adalah 
teknik korelasi biasa, yakni korelas antara skor-skor tes yang divalidasikan dengan 
skor-skor tes tolak ukurnya dari peserta yang sama. Selanjutnya perlu diuji apakah 
koefisien validitas tersebut siginfikan terhadap taraf signifikan tertentu, artinya 
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adanya koefisien validitas tersebut bukan karena faktor kebetulan, diuji dengan 
rumus statistic t sebagai berikut: 
𝑡 =  
𝑟√𝑛 − 2
√1 − 𝑟2
 
Sumber: Sugiyono (2013:257) 
 Keputusan pengujian validitas responden menggunakan taraf 
signifikansi sebagai berikut: 
1. Nilai r dibandingkan dengan rtabel dengan dk = n-2 dan taraf signifikansi α = 
0,05 
2. Item pernyataan-pernyataan responden penelitian dikatakan valid jika rhitung 
lebih besar atau sama dengan rtabel (rhitung ≥ rtabel). 
3. Item pernyataan-pernyataan responden penelitian dikatakan tidak valid jika 
rhitung lebih kecil atau sama dengan dari rtabel (rhitung ≤ rtabel).  
4. Berdasarkan jumlah angket yang diuji sebanyak 30 responden dengan tingkat 
signifikansi 5% dan derajat kebebasan (dk) n-2 (30-2=28), maka didapat nilai 
rtabel sebesar 0,361.  
 Pengujian validitas diperlukan untuk mengetahui apakah istrumen yang 
digunakan untuk mencari data primer dalam sebuah penelitian dapat digunakan 
untuk mengukur apa yang seharusnya terukur. Validitas yang akan diuji adalah dari 
instrumen perceived service quality sebagai variabel X1, switching cost sebagai 
variabel X2, dan customer loyalty sebagai variabel Y. Jumlah pertanyaan untuk 
variabel X1 adalah sebanyak 8 item, sedangkan untuk variabel X2 berjumlah 19 
item, dan untuk variabel Y berjumlah 9 item. 
 
TABEL 3. 4 
HASIL UJI VALIDITAS PERCEIVED SERVICE QUALITY 
No Pernyataan rhitung rtabel Ket 
Tangibles 
1 Penampilan dan profesionalitas 
karyawan 
0,756 0,361 Valid 
2 Desain dan kemasan produk 0,428 0,361 Valid 
3 Penggunaan alat bantu pelayanan 0,658 0,361 Valid 
4 Penempatan fasilitas 0,509 0,361 Valid 
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No Pernyataan rhitung rtabel Ket 
Emphaty 
5 Mendahulukan kepentingan pelanggan 0,693 0,361 Valid 
6 Keramahan sikap karyawan 0,716 0,361 Valid 
7 Pemberian perhatian kepada pelanggan 0,706 0,361 Valid 
8 Sikap menghargai pelanggan 0,714 0,361 Valid 
Responsiveness 
9 Kecepatan tanggapan merespon 
permintaan 
0,596 0,361 Valid 
10 Ketepatan dalam pemberian layanan  0,706 0,361 Valid 
11 Merespons semua keluhan pelanggan 0,717   
12 Kemudahan memperoleh informasi 0,748 0,361 Valid 
Reliability 
13 Kemudahan akses layanan 0,766 0,361 Valid 
14 Standar Pelayanan 0,801 0,361 Valid 
15 Pemerataan jaringan 0,649 0,361 Valid 
16 Kualitas Produk 0,857 0,361 Valid 
Assurance 
17 Kepercayaan pelanggan 0,814 0,361 Valid 
18 Jaminan kepastian biaya 0,847 0,361 Valid 
19 Keterampilan dan pengetahuan 
karyawan 
0,778 0,361 Valid 
Sumber: Hasil Pengolahan Data 2019 
 
Berdasarkan kuisioner yang diuji sebanyak 30 responden  dengan tingkat 
signifikansi 5% dan derajat bebas (df) n-2 (30-2=28), maka diperoleh nilai rtabel 
sebesar 0,361 dari tabel hasil pengujian validitas diketahui bahwa pertanyaan-
pertanyaan yang diajukan kepada responden seluruhnya dinyatakan valid karena 
memilihi rhitung lebih besar dari rtabel sehingga pertanyaan-pertanyaan tersebut dapat 
dijadikan alat ukur terhadap konsep yang seharusnya diukut. 
Berdasarkan Tabel 3.4 pada instrumen variabel perceived service quality 
dapat diketahui bahwa nilai tertinggi terdapat pada dimensi reliability dengan item 
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pernyataan kualitas produk dengan rhitung sebesar 0,857. Nilai terendah terdapat 
pada dimensi Tangibles dengan item pernyataan desain dan kemasan produk 
dengan rhitung sebesar 0,428. Adapun hasil pengujian koefisien validitas terhadap 
taraf signifikan tertentu, pada Tabel di atas, semua nilai rhiitung melebihi nilai rtabel, 
menunjukkan bahwa adanya koefisien validitas tersebut bukan karena faktor 
kebetulan. 
Hasil uji coba penelitian untuk variabel switching cost berdasarkan hasil 
perhitungan validitas item instrumen yang dilakukan dengan bantuan program 
SPSS, menunjukkan bahwa item-item pertanyaan dalam kuisioner valid, karena 
skor rhitung lebih besar jika dibandingkan dengan skor rtabel yang bernilai 0,361. 
Berikut in Tabel 3.5 mengenai hasil uji validitas variabel switching cost yang pada 
penelitian in imerupakan variabel X2 
TABEL 3. 5 
HASIL UJI VALIDITAS SWITCHING COST 
No Pernyataan rhitung rtabel Ket 
Procedural Switching Cost 
1 Biaya atas resiko ketidakpastian 0,604 0,361 Valid 
2 Biaya atas usaha dan waktu untuk 
mencari informasi baru 
0,689 0,361 Valid 
3 Biaya atas usaha dan waktu untuk 
mempelajari skill dan knowledge baru 
yang diperlukan 
0,536 0,361 Valid 
4 Biaya atas usaha dan waktu yang 
dibutuhkan dalam mengawali 
hubungan dengan service provider 
lain 
0,773 0,361 Valid 
Financial Switching Cost 
5 Biaya  untuk mencipatakan nilai lebih 
agar tetap bertahan 
0,751 0,361 Valid 
6 Biaya yang keluar sekaligus yang 
muncul dalam proses ketika 
0,477 0,361 Valid 
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No Pernyataan rhitung rtabel Ket 
konsumen beralih ke provider yang 
baru 
Relational Switching Cost 
7 Emotional loss yang dirasakan ketika 
memutuskan hubungan dengan 
service provider sebelumnya 
0,422 0,361 Valid 
8 Emotional loss yang dirasakan 
terhadap  service provider 
sebelumnya 
0,765 0,361 Valid 
Sumber: Hasil Pengolahan Data 2019 
Berdasarkan Tabel 3.5 pada instrumen variabel switching cost dapat 
diketahui bahwa nilai tertinggi terdapat pada dimensi procedural switching cost 
dengan item pernyataan Biaya atas usaha dan waktu yang dibutuhkan dalam 
mengawali hubungan dengan service provider lain dengan rhitung sebesar 0,773. 
Nilai terendah terdapat pada dimensi relational switching cost dengan item 
pernyataan Emotional loss yang dirasakan ketika memutuskan hubungan dengan 
service provider sebelumnya dengan rhitung sebesar 0,422. Adapun hasil pengujian 
koefisien validitas terhadap taraf signifikan tertentu, pada Tabel di atas, semua nilai 
rhiitung melebihi nilai rtabel, menunjukkan bahwa adanya koefisien validitas tersebut 
bukan karena faktor kebetulan. 
Hasil uji coba penelitian untuk variabel customer loyalty berdasarkan 
hasil perhitungan validitas item instrumen yang dilakukan dengan bantuan program 
SPSS, menunjukkan bahwa item-item pertanyaan dalam kuisioner valid, karena 
skor rhitung lebih besar jika dibandingkan dengan skor rtabel yang bernilai 0,361. 
Berikut in Tabel 3.6 mengenai hasil uji validitas variabel customer loyalty yang 
pada penelitian in imerupakan variabel Y 
TABEL 3. 6 
HASIL UJI VALIDITAS CUSTOMER LOYALTY 
No Pernyataan rhitung Rtabel Ket 
Repeat 
1 Pembelian ulang secara teratur 0,684 0,361 Valid 
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No Pernyataan rhitung Rtabel Ket 
2 Menjadi pilihan utama pelanggan 0,796 0,361 Valid 
Refferal 
3 Pelanggan setia dengan produk 0,611 0,361 Valid 
4 Penolakan terhadap produk lain 0,772 0,361 Valid 
5 Ketertarikan memilih industri sejenis 0,559 0,361 Valid 
Retention 
6 Memberikan word of mouth positif 0,670 0,361 Valid 
7 Keinginan mengajak pihak lain untuk 
berkunjung 
0,749 0,361 Valid 
8 Menyampaikan kritik dan saran 0,549 0,361 Valid 
Sumber: Hasil Pengolahan Data 2019 
 
 Berdasarkan Tabel 3.6 pada instrumen variabel customer loyalty dapat 
diketahui bahwa nilai tertinggi terdapat pada dimensi repeat dengan item 
pernyataan menjadi pilihan utama pelanggan dengan rhitung sebesar 0,814. Nilai 
terendah terdapat pada dimensi retention dengan item menyampaikan kritik dan 
saran dengan rhitung sebesar 0,452. Adapun hasil pengujian koefisien validitas 
terhadap taraf signifikan tertentu, pada Tabel di atas, semua nilai rhiitung melebihi 
nilai rtabel, menunjukkan bahwa adanya koefisien validitas tersebut bukan karena 
faktor kebetulan. 
 
3.2.6.2. Hasil Pengujian Reliabilitas 
 Pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa setiap instrument cukup dapat 
dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data, karena instrument tersebut  
sudah baik dan dapat menghasilkan data yang dapat dipercaya. Pengujian 
reliabilitas instrument dilakukan dengan rentang skor angka menggunakan rumus 
Croanbach alpha. Walaupun secara teori besarnya koefisien reliabilitas berkisar 
0,00 – 1,00 tetapi, pada kenyataannya koefisien reliabilitas sebesar 1,00 tidak 
pernah tercapai dalam suatu pengukuran karena manusia sebagai subjek psikologis 
penelitian merupakan sumber kekeliruan yang potensial. Rumus cronbach alpha 
digunakan untuk mencari reliabilitas instrumen yang skornya bukan 1 dan 0, 
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misalnya angket atau soal bentuk uraian, adapun rumusnya sebagai berikut: 
𝑟11 =  [
𝑘
𝑘 − 1
] [
1 − ∑ 𝜎𝑏2
𝜎1
2 ] 
(Umar, 2008:146) 
Keterangan: 
r11  = Reliabilitas instrument 
k = Banyaknya butir pernyataan 
𝜎𝑏 2  = Varians total 
∑𝜎𝑏 2 = Jumlah varian butir soal  
 Jumlah varian butir dapat dicari dengan cara mencari nilai varian tiap 
butir, kemudian jumlahkan seperti berikut ini:  
𝜎 =
∑ 𝑥2 −
(∑ 𝑥)2
𝑛
𝑛
 
(Umar, 2008:147) 
Keterangan: 
n = Jumlah respondem  
x = Nilai skor yang dipilih (total nilai dari nomor-nomor butir pertanyaan) 
Hasil uji reliabilitas ditentukan dengan kriteria sebagai berikut: 
1. Jika koefisien internal seluruh item rhitung ≥ rtabel dengan tingkat signifikasi 
5% maka item pernyataan dikatakan reliabel. 
2. Jika koefisien internal seluruh item rhitung < rtabel dengan tingkat signifikasi 
5% maka item pernyataan dikatakan tidak reliabel 
 Berdasarkan jumlah angket yang diuji kepada 30 responden dengan 
tingkat signifikansi 5% dan derajat kebebasan (df) n-2 (30-2=28) maka didapat nilai 
rtabel sebesar 0,361.  
 
 
 
 
 
 
 
70 
 
Dhia Annisa Hidayaturrakhma, 2019 
PENGARUH PERCEIVED SERVICE QUALITY DAN SWITCHING COST TERHADAP CUSTOMER 
LOYALTY (SURVEI TERHADAP PENGGUNA LAYANAN IM3 OOREDOO DI INDONESIA) 
UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu 
 Hasil pengujian reliabilitas instrument yang dilakukan dengan bantuan 
program SPSS 24.0 for windows diketahui bahwa semua variabel reliabel, hal ini 
disebabkan nilai rhitung lebih besar dibandingkan dengan nilai rtabel. Hal ini dapat 
dilihat dalam Tabel 3.7 berikut 
TABEL 3. 7 
HASIL PENGUJIAN RELIABILITAS 
No Variabel Rhitung Rtabel Keterangan 
1 Perceived Service 
Quality 
0,942 0,361 Reliabel 
2 Switching Cost 0,779 0,361 Reliabel 
3 Customer Loyalty 0,831 0,361 Reliabel 
Sumber: Hasil Pengolahan Data 2019 (Menggunakan SPSS 24.0 For Windows) 
 
3.2.7. Teknik Analisis Data 
Pada langkah analisis data, data yang dikumpulkan secara statistik 
dianalisis untuk melihat apakah hipotesis yang dihasilkan telah didukung (Sekaran, 
2014:32). Tujuan analisis data antara lain : 1) memecahkan masalah-masalah 
penelitian, 2) memperlihatkan hubungan antara fenomena yang terdapat  dalam 
penelitian, 3) memberikan jawaban terhadap hipotesis yang diajukan dalam 
penelitian, dan 4) bahan untuk membuat kesimpulan, serta implikasi dan saran-
saran yang berguna untuk kebijakan penelitian selanjutnya (Misbahuddin & Hasan, 
2013:33). Alat analisis yang sering digunakan dalam analisis data adalah metode 
statistik. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner 
yaitu pengumpulan data dengan memberikan daftar pertanyaan kepada responden 
dengan prosedur: 
1. Menyusun data. Kegiatan ini dilakukan untuk mengecek kelengkapan identitas 
responden, kelengkapan data, dan pengisian data yang disesuaikan dengan 
tujuan penelitian. 
2. Menyeleksi data. Kegiatan ini untuk memeriksa kesempurnaan dan kebenaran 
data yang terkumpul. 
3. Tabulasi data. Dalam penelitian ini dilakukan 3.4.melalui beberapa tahap yaitu: 
a. Memberi skor pada setiap item  
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Memberi skor pada tiap item. Penelitian ini akan diteliti pengaruh X 
terhadap Y dengan skala pengukuran menggunakan skala semantic 
differensial. Data yang diperoleh adalah data interval. Responden yang 
memberi penilaian dengan angka 7 berarti sangat positif, sedangkan bila 
memberi jawaban angka 4 berarti netral, bila memberi angka 1 berarti 
persepsi responden terhadap pernyataan itu sangat negatif. Dalam 
penelitian ini, setiap pernyataan dari angket terdiri dari 7 kategori alternatif 
jawaban tersebut diperlihatkan pada tabel berikut ini 
 
 
 
Sumber: Sugiyono, 2017 
b. Menjumlahkan skor pada setiap item 
c. Menyusun ranking skor pada setiap variabel penelitian 
d. Menganalisis dan menafsirkan hasil perhitungan berdasarkan angka-angka 
yang diperoleh dari perhitungan statistic. Metode analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan verifikatif. 
 
3.2.7.1. Analisis Data Deskriptif 
Analisis deskriptif dapat digunakan untuk mencari kuatnya hubungan 
antara variabel melalui analisis korelasi dan membuat perbandingan dengan 
membandingkan rata-rata data sampel atau populasi tanpa perlu diuji 
signifikansinya 
1. Cross Tab (Tabel Silang) 
Dalam menganalisis data hasil jawaban responden dilakukan analisa crosstab 
yaitu merupakan analisis yang dilakukan untuk melihat apakah terdapat 
hubungan deskriptif antara dua variabel atau lebih dalam data yang diperoleh 
(Maholtra, 2009). Analisis crosstab merupakan analisa yang masuk dalam 
kategori statistik deskripsi dimana menampilan tabulasi silang atau tabel 
kontingensi yang menunjukkan suatu distribusi bersama dengan pengujian 
hubungan antara dua variabel atau lebih. Analisa tabulasi silang adalah metode 
TABEL 3. 8 
SKOR ALTERNATIF 
72 
 
Dhia Annisa Hidayaturrakhma, 2019 
PENGARUH PERCEIVED SERVICE QUALITY DAN SWITCHING COST TERHADAP CUSTOMER 
LOYALTY (SURVEI TERHADAP PENGGUNA LAYANAN IM3 OOREDOO DI INDONESIA) 
UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu 
analisa yang paling sederhana tetapi memiliki daya menerangkan yang cukuo 
jelas untuk menjelsakan hubungan antar variabel (Singarimbun, 2005: 273) 
2. Skor Tabel 
Penelitian atau survei membutuhkan instrumen atau alat-alat yang digunakan 
untuk melakukan pengumpulan data seperti kuisioner. Kuisioner berisikan 
berbagai pertanyaan yang diajukan kepada responden atau sampel dalam suatu 
penelitian atau survei. Jumlah pertanyaan yang dimuat dalam kuisioner 
penelitian cukup banyak sehingga diperlukan skoring untuk memudahkan 
dalam proses penilaian dan akan membantu dalam proses analisis data yang 
telah ditemukan. Pemberian skoring dalam kuisioner harus memenuhi 
ketentuan dalam penentuan skoring. Berikut adalah rumus untuk mencari hasil 
skor ideal: 
Nilai Indeks Maksimum = Skor interval tertinggi x Jumlah item   pertanyaan 
tiap dimensi x Jumlah responden 
Nilai Indeks minimum = Skor interval terendag x Jumlah item pertanyaan 
tiap dimensi x Jumlah responden 
Jumlah Interval = [(nilai maksimum – nilai minimum] : skor interval 
tertinggi 
Persentase Skor = [(total skor) : nilai maksimum] x 100 
3. Statistik Deskriptif 
Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif untuk mendeskripsikan 
variabel-variabel penelitian, antara lain: 
a. Analisis deskriptif variabel X (perceived service quality dan switching 
cost) 
b. Analisis deskriptif variabel Y (customer loyalty) 
Untuk mengkategorikan hasil perhitungan, digunakan kriteria penafsiran 
persentase yang diambil dari 0% sampai 100%.  
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Penafisran pengolahan data berdasarkan batas-batas disajikan pada tabel 
3.9 sebagai berikut: 
TABEL 3. 9 
KRITERIA PENAFSIRAN HASIL PERHITUNGAN 
No Kriteria Penafsiran Keterangan 
1 0% Tidak seorangpun 
2 1% - 25% Sebagian kecil 
3 26% - 49% Hampir setengahnya 
4 50% Setengahnya 
5 51% - 75% Sebagian besar 
6 76% - 99% Hampir seluruhnya 
7 100% Seluruhnya 
 
3.2.7.2. Analisis Verifikatif Menggunakan Regresi Linier Berganda 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi 
linier berganda, karena dalam penelitian ini menganalisis tiga variabel. Analisis ini 
dipergunakan untuk menentukan seberapa kuatnya pengaruh variabel independen 
(X1), yaitu perceived service quality dan (X2), yaitu switching cost terhadap variabel 
dependen (Y) yaitu customer loyalty. Dengan menggunakan teknik analisis linier 
ganda dilakukan dengan prosedur kerja sebagai berikut: 
1) Uji Normalitas 
Uji normal adalah uji untuk mengukur apakah data yang dimiliki berdistribusi 
normal sehingga dapat dipakai dalam statistic parametric.  Adapun tujuan dari 
dilakukannya uji normalitas data adalah untuk mengetahui apakah suatu 
variable normal atau tidak. Pada penelitian ini, untuk mendeteksi apakah data 
yang digunakan berdistribusi normal atau tidak dilakukan dengan 
menggunakan normal probability plot. Suatu model regresi memiliki data 
berdistribusi normal apabila sebaran datanya terletak disekitar garis diagonal 
pada normall probability plot yaitu data kiri dibawah kekanan atas. 
Untuk menetapkan kenormalan, kriteria yang berlaku adalah sebagai berikut: 
a. Tetapkan taraf signifikansi uji α = 0,05 
b. Bandingkan α dengan taraf signifikansi yang diperoleh 
c. Jika signifikansi yang diperoleh > α, maka sampel berasal dari populasi 
yang cenderung miring kekanan. 
d. Jika signifikansi yang diperoleh < α, maka sampel bukan dari populasi yang 
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berdistribusi normal 
Adapun metode yang digunakan yakni metode Kolmogorov-Smirnov. Rumus 
yang digunakan yakni 
No X1 𝑍 =  
𝑋1 − 𝑋
𝑆𝐷
 FT FS │ FT - Fs │ 
1      
2      
3      
4      
5      
dst      
Keterangan: 
X1 = Angka pada data 
Z = Transformasi dari angka ke notasi pada distribusi normal 
FT = Probabilitas komulatif normal 
FS = Probabilitas komulatif empiris 
FT = Komulatif proporsi luasan kurva normal berdasarkan notasi Zi, dihitung 
dari luasan kurva mlai dari ujung kiri kurva sampai dengan titik Z. 
 
FS = 
𝐵𝑎𝑛𝑦𝑎𝑘𝑛𝑦𝑎 𝑎𝑛𝑔𝑘𝑎 𝑠𝑎𝑚𝑝𝑎𝑖 𝑎𝑛𝑔𝑘𝑎 𝑘𝑒 𝑛1
𝐵𝑎𝑛𝑦𝑎𝑘𝑛𝑦𝑎 𝑠𝑒𝑙𝑢𝑟𝑢ℎ 𝑎𝑛𝑔𝑘𝑎 𝑝𝑎𝑑𝑎 𝑑𝑎𝑡𝑎
 
Persyaratan: 
a. Data berskala interval atau ratio (kuantitatif) 
b. Data tunggal/belum dikelompokkan pada tabel distribusi frekuensi 
c. Dapat untuk n besar maupun n kecil 
Signifikansi 
Signifikansi uji, nilai │ FT - Fs │terbesar dibandingkan dengan nilai tabel 
Kolmogorov-Smirnov. Jika nilai │ FT - Fs │ terbesar kurang dari nilai tabel  
Kolmogorov-Smirnov, maka H0 diterima ; H1 ditolak.Jika nilai │ FT - Fs │ 
terbesar lebih besar dari nilai tabel Kolmogorov-Smirnov, maka H0 ditolak; H1 
diterima.     
2) Uji Linearitas Data 
Uji Linearitas regresi variable x atas variable y, dimaksudkan untuk 
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mengetahui kemungkinan adanya hubungan linier antara variable x dan 
variable y. Pengujian linearitas dapat dibuktikan melalui Ftest (Husaini dan R. 
Purnomo, 2008: 1130). Berdasarkan tabel ANOVA dapat diketahui besarnya F 
hitung melalui uji ANOVA atau Ftest sedangkan besarnya Ftabel diperoleh 
dengan melihat table F melalui DK pembimbing (dk una cocok, k-2) dan dk 
penyebut (dk kesalahan, n-k) dengan taraf kesalahan (a)=0,10. Dengan kriteria 
penolakan hipotesis: Fhitung ≥ Ftabel maka Ho ditolak, H1 diterima dengan 
tingkat signifikansi <0,05. Jika sebaliknya Fhitung < Ftabel, maka Ho diterima, 
H1 ditolak. 
Langkah-langkah Uji Linieritas Data menurut Wayne W. Daniel (2002) adalah 
a. Menyusun tabel kelompok data variabel X dan Y, dimana variabel X data 
diurutkan dari yang terkecil sampai yang terbesar 
b. Menghitung jumlah kuadrat regresi (JKreg(a)) dengan rumus: 
 
c. Menghitung jumlah kuadrat regresi b│a (JK regb│a) dengan rumus: 
 
d. Menghitung jumlah kuadrat residu (JKres) dengan rumus: 
 
e. Menghitung rata-rata jumlah kuadrat regresi a (RJKreg (a)) dengan rumus: 
 
f. Penghitung rata-rata jumlah kuadrat regresi b/a (RKJreg b/a) dengan 
rumus: 
 
g. Menghitung rata-rata jumlah kuadrat residu (RJKres) dengan rumus: 
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h. Menghitung jumlah kuadrat error (JKE) dengan rumus: 
 
i. Menghitung jumlah kuadrat cocok (JKTC) dengan rumus: 
 
j. Menghitung rata-rata jumlah kuadrat tuna cocok (RJKTC) dengan rumus: 
 
k. Menghitung rata-rata jumlah kuadrat error (RJKE) dengan rumus: 
 
l. Mencari nilai uji F dengan rumus: 
 
m. Menentukan kriteria pengukuran: Jika nilai uji F > nilai tabel F, maka 
distribusi berpola linier 
n. Mencari nilai Ftabel pada taraf signifikansi 95% atau α = 5% menggunakan 
rumus: Ftabel = F (1-a)(db TC, db E) dimana db TC = k-2 (dk pembilang) dan db 
E = n – k (dk penyebut) 
o.  Membandingkan nilai uji F dengan nilai tabel F (dilihat tabel distribusi 
“F”) kemudian membuat kesimpulan 
3) Uji Heterokedastisitas 
Menurut Ghozali (2006: 105) uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji 
apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance residural dari satu 
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pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residural satu dari satu 
pengamatan kepengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas, dan 
jika berbeda disebut heterokedastisitas. Akibat terjadinya heterokedastisitas 
maka setiap terjadi perubahan pada variable terikat mengakibatkan erornya 
(residural) juga berubah sejalan atau kenaikan atau penurunannya. Dengan kata 
lain konsekuensinya apabila variable terikat bertambah maka kesalahan juga 
akan bertambah. Model regresi yang baik adalah homoskedastisitas atau tidak 
terjadi heterokedastisitas. Gejala heterokedastisitas diuji dengan metode 
Glejser dengan cara menyusun regresi antara nilai absolut residual dengan 
variable bebas. Apabila masing-masing variabel bebas tidak berpengaruh 
signifikan terhadap absolut residual (α= 0,05) maka dalam model regresi tidak 
terjadi gejala heterokedastisitas. Adapun kriteria yang digunakan dalam uji 
heterokedastisitas dalam metode Glejser adalah nilai thitung ≤ rtabel dan nilai 
signifikansi ≥ 0,05, sehingga dapat disimpulkan data tidak terjadi masalah 
heterokedastisitas (Suliyanto, 2011: 96), 
Berikut rumus dari metode Glejser: 
 
√𝛽1 + 𝛽2𝑋1 + 𝑣1 
(Daniel, W. Wayne, 2002) 
4. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 
adanya korelasi antar variable bebas. Jika variable bebas saling berkorelasi 
maka variable-variable ini tidak orthogonal. Variabel orthogonal adalah 
variabel bebas yang nilai korelasinya antara sesama variabel bebas sama 
dengan nol. Untuk mendeteksi adanya multikolinearitas ialah sebagai berikut: 
1) Nilai R2 yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris sangat 
tinggi tetapi secara individual variable bebasnya banyak yang tidak 
signifikan mempengaruhi variabel terikat 
2) Menganalisis matriks korelasi variabel-variabel bebas. Jika ada korelasi 
yang cukup tinggi umumnya diatas 0,90 maka hal ini mengindikasi adanya 
multikolinearitas 
3) Multikolinearitas dapat dilihat dari ilia tolerance dan lawannya Variance 
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Inflation Factor (VIF) 
𝑉𝐼𝐹 =  
1
(1 − 𝑟2 3
2 )
 
(Daniel, W. Wayne, 2002) 
 
5. Analisis Linier Ganda 
Menurut Sugiyono (2014: 277) analisis regresi ganda dipergunakan bila 
peneliti bermaksud meamalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) 
variabel dependen (kreterium), bila dua atau lebih variabel independen 
sebagai faktor predikor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Rumus 
regresi berganda adalah: 
 
Y = a + b1X1 + b2X2 
Sumber: Sugiyono (2014: 277) 
Keterangan: 
Y : variabel terikat 
a : konstanta 
b1, b2 : koefisien regresi 
X1, X2 : variabel bebas 
Untuk menyelesaikan persamaan tersebut, diperlukan rumus-rumus 
sebagai berikut: 
a  = Y - b1X1 + b2X2 
 
 
b1 =  
 
b2 =  
 
(Muhammad Idrus, 2009: 186) 
Rumus-rumus yang diperlukan untuk menghitung a, b1, dan b2 adalah 
sebagai berikut: 
1. ∑ 𝑦2 =  ∑ 𝑦2 − 
(∑ 𝑦)2
𝑁
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2. ∑ 𝑥1
2 =  ∑ 𝑥1
2 −  
(∑ 𝑥1)2
𝑁
 
3. ∑ 𝑥2
2 =  ∑ 𝑥2
2 −  
(∑ 𝑥2)2
𝑁
 
4. ∑ 𝑥1𝑦 =  ∑ 𝑥1 𝑦 −  
(∑ 𝑥1)(∑ 𝑦)
𝑁
 
5. ∑ 𝑥2𝑦 =  ∑ 𝑥2 𝑦 − 
(∑ 𝑥2)(∑ 𝑦)
𝑁
 
6. ∑ 𝑥1𝑥2 =  ∑ 𝑥1 𝑥2 − 
(∑ 𝑥1)(∑ 𝑥2)
𝑁
 
(Muhammad Idrus, 2009: 186) 
X1 dan X2 dikatakan dipengaruhi Y jika berubahnya nilai X1 dan X2 akan 
menyebabkan adanya perubahan nilai Y, artinya naik turunnya X1 dan X2 
akan membuat nilai Y juga ikut naik turun. Dengan demikian, nilai Y ini 
akan bervariasi namun nilai Y yang bervariasi tersebut tidak semata-mata 
disebabkan oleh X1 dan X2 karena masih ada faktor lain yang 
menyebabkannya.  
Selanjutnya untuk menyatakan besar kecilnya kontribusi variabel X 
terhadap Y dapat ditentukan dengan rumus koefisien determinasi. Koefisien 
determinasi adalah kuadrat dari koefisien korelasi PPM yang dikalikan dengan 
100%. Koefisien determinasi merupakan proporsi untuk menentukan terjadinya 
persentase variansi bersama antara variabel X dan Y jika dikalikan 100%. Oleh 
karena itu besarnya koefisien determinasi adalah 0 ≤ r2 ≤ 1. Kontribusi dicari 
dengan menggunakan rumus: 
 
KD = r2 x 100% 
Keterangan: KD = Nilai Koefisien Determinasi (Pengaruh antar variabel) 
   r = Nilai Koefisien Korelasi 
Tabel interpretasi nilai koefisien determinasi menurut Guilford 
(Sugiyono, 2014) adalah sebagai berikut: 
 
TABEL 3.10 
INTERPRETASI NILAI KOEFISIEN DETERMINASI 
Nilai Koefisien Determinasi Interpretasi 
0,00-0,199 Sangat Lemah 
0,20-0,399 Lemah 
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Nilai Koefisien Determinasi Interpretasi 
0,40-0,599 Sedang 
0,60-0,799 Kuat 
0,8-1,000 Sangat lemah 
Sumber: Sugiyono (2014) 
Untuk mengetahui kontribusi variabel X1 dan X2 terhadap variabel Y 
digunakan rumus korelasi ganda sebagai berikut: 
𝑅𝑥1.𝑥2.𝑌 =  √
𝑟𝑥1.𝑌
2 + 𝑟𝑥2.𝑌
2 − 2(𝑟𝑥1.𝑌). (𝑟𝑋2.𝑌). (𝑟𝑋1.𝑋2)
1 − 𝑟𝑥1.𝑥2
2  
Analisis lanjut digunakan teknik korelasi baik sederhana maupun ganda. 
Kemudahan dalam perhitungan digunakan jasa komputer berupa software dengan 
program SPSS 24.0 
 
3.2.8. Rancangan Pengujian Hipotesis 
Langkah terakhir dari analisis data adalah pengujian hipotesis. Untuk 
menguji hipotesis yang telah dirumuskan haruslah menggunakan uji statistika yang 
tepat. Hipotesis penelitian akan diuji dengan mendeskripsikan hasil analisis regresi 
linear berganda dengan menggunakan uji F dan uji t (t-Test) 
3.2.8.1. Uji F (Keberartian Regresi) 
Uji F pada regresi dilakukan untuk mengetahui apakah regresi dapat 
digunakan untuk mengambil kesimpulan, dapat menggunakan uji keberartian 
regresi dengan prosedur sebagai berikut: 
1. H0 : Regresi tidak berarti 
Ha : Regresi berarti 
2. Dalam penelitian ini digunakan tingkat signifikansi 0,05 dengan derajat bebas 
(n-k), dimana n: jumlah pengamatan dan k: jumlah variabel. 
3. Dengan F hitung sebesar: 
𝐹 =
JK(Reg)/k
JK(S)/(n − k − 1)
 
(Sudjana, 2003: 91) 
Keterangan: 
F  = Nilai F 
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JK/reg = Jumlah kuadrat regresi 
JK (S) = Jumlah kuadrat sisa 
k   = Jumlah variabel 
n  = Jumlah pengamatan 
4. Kriteria pengujian adalah sebagai berikut: 
a. H0 diterima jika Fhitung ≤ Ftabel 
b. H0 ditolak jika Fhitung > Ftabel 
 
3.2.8.2. Uji t 
Uji keberartian koefisien regresi dilakukan melalui uji t dengan cara 
membandingkan antara thitung dan ttabel dari koefisien regresi tiap variabel  
independen. Uji t bertujuan untuk mengetahui apakah koefisien regresi dari tiap 
variabel independen memiliki pengaruh yang berarti terhadap variabel dependen. 
Adapun langkah-langkah dalam melakukan uji t adalah sebagai berikut 
1. Menentukan formulasi hipotesis 
H01 : ρ  ≤  0 Perceived service quality tidak berpengaruh positif terhadap 
customer loyalty 
Ha1 :  ρ  > 0 Perceived service quality berpengaruh positif terhadap customer 
loyalty 
 
H02 : ρ  ≤  0 Switching cost tidak berpengaruh positif terhadap customer 
loyalty 
Ha2 : ρ  > 0 Switching cost berpengaruh positif terhadap customer loyalty 
 
H03 : ρ  ≤  0 Perceived service quality dan switching cost tidak berpengaruh 
positif terhadap customer loyalty 
Ha3 : ρ  > 0 Perceived service quality dan switching cost berpengaruh positif 
terhadap customer loyalty 
 
2. Tingkat signifikansi yang digunakan sebesar 5% atau 0,05 dengan dk= n-k 
3. Menentukan kriteria pengujian 
a. H0 diterima jika thitung ≤ ttabel 
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b. H0 ditolak jika thitung >ttabel 
4. Menentukan nilai statistika t dengan rumus 
t =
bi
Sbi
 
(Sumber: Sudjana, 2003:111) 
Keterangan: 
thitung = Nilai t 
bi  = Koefisien regresi variabel 
Sbi = Standar error variabel 
5. Membuat kesimpulan apakah H0 diterima atau ditolak.
 
